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1 Johdanto 
 
Tämä insinöörityö tehtiin korjaamolaitteiden maahantuoja Finnkone 
Oy:lle tarkoituksena selventää yrityksen huollon toimintaa. Tavoitteena 
on selvittää nykyisen järjestelmän puutteita ja ehdottaa niihin parannuk-
sia. Apuna käytetään vertailuanalyysia (Benchmarking). Vertailuanalyy-
sissa vertaillaan oman yrityksen toimintaa vastaavan yrityksen toimin-
taan, tavoitteena tiedon jakaminen ja oppiminen toiselta osapuolelta. 
 
Lähtökohtana Benchmarkingissa on kyseenalaistaa oma toiminta ja 
miettiä sen puutteita sekä ongelmakohtia. Tämä mahdollistaa vertailun, 
jossa tarkastellaan missä toinen osapuoli onnistuu paremmin, ja siten 
soveltaa kyseinen toiminta omaan käyttöön. [2] 
 
Aluksi käydään nykyisen huollon prosessin vaiheittainen kuvaus sekä 
sen ongelmakohdat. Näin benchmarkingissa on mahdollista vertailla 
omaa huollon toimintaa mahdollisimman tehokkaasti vastaavan yrityk-
sen kanssa. Kyseiseksi yritykseksi valittiin A-Test & Consulting Oy, jon-
ka kanssa myös Finnkone on tehnyt aiemmin yhteistyötä. Yrityksillä 
ovat erilaiset huoltotietojärjestelmät, mutta toimiala on sama. Tämä 
mahdollistaa prosessien tarkemman vertailun yritysten välillä.  
 
Tämän jälkeen ehdotetaan huoltotoiminnalle kehittämisideoita, jotka 
valjastetaan käyttöön. Apuna tähän tehdään päivitetty toiminnan ohje 
huoltopalvelun käyttöön. 
 
 
 
  
 
2 Yritys 
 
Finnkone on Vantaalla toimiva korjaamolaitteiden maahantuontiyritys, 
joka myy ja huoltaa korjaamolaitteita ympäri Suomea. Yritys on aloitta-
nut toimintansa vuonna 2005 yhdistämällä McRollsin ja Suomen Täs-
mäkorjaus Oy:n korjaamolaitetoiminnot yhdeksi toimivaksi kokonaisuu-
deksi. Yrityksen historia ulottuu kuitenkin liiketoimintakauppojen myötä 
vuosikymmenten taakse. [5] 
 
Nykyään Finnkoneessa työskentelee kymmenkunta henkilöä, joilla on 
pitkä kokemus korjaamolaitetoiminnasta sekä laitekaupasta. Finnko-
neen asiakkaita ovat rengasliike- ja autokorjaamoalaan liittyvät yrityk-
set. Palvelukokonaisuuden ideana on että asiakas saa kaikki korjaamo-
toimintaan liittyvät laitteet ja tarvikkeet sekä niiden ammattimaisen huol-
lon ja varaosat yhdestä paikasta. [5] 
 
Finnkoneella on laaja korjaamolaitteiden huoltoalue, joka kattaa koko 
Suomen. Päätoimipisteestä käsin hallitaan huollon toimintaa huoltotii-
min voimin, mutta sen käyttämiä alihankkijoita löytyy myös 15 muusta 
kaupungista ympäri maata. [5] 
 
Yrityksen liikevaihto vuonna 2012 oli 2,8 miljoonaa euroa. Tästä huollon 
osuus oli n. 150 000 € ja loput myyntiä. [8] 
  
  
 
2.1 Tuotteet 
 
Finnkone edustaa johtavien korjaamolaitevalmistajien tuotteita. Laitteita 
valitessa on kiinnitetty erityistä huomiota niiden toiminnallisuuteen ja 
luotettavuuteen. Valmistajissa ei ole tyydytty yhteen merkkiin, vaan eri-
laisia tuotevalikoimia yhdistelemällä asiakkaalle voidaan tarjota paljon 
kattavampi tuotekokonaisuus. [6] 
 
Tuotevalikoimaa kehitetään jatkuvasti, jotta asiakkaiden muuttuviin tar-
peisiin voidaan vastata entistä tehokkaammin. Yrityksen tiloissa on va-
rasto, josta löytyy eniten menekissä olevia varaosia, minkä lisäksi vara-
osia voidaan tilata lentorahtina toimittajilta lyhyellä toimitusajalla. [6] 
 
Yrityksen valikoimiin kuuluu 
 
- Autonostimet (Werther mallisto & Spider) 
-  Piennostimet (Compac mallisto) 
- Renkaan huoltolaitteet (Werther, HPAfaip, Teco, Compac, Beissbarth) 
- Huolto- ja testauslaitteet (HPAfaip, Beissbarth, Tecnomotor, OKclima) 
- Voitelu- ja jakelulaitteet 
- Paineilmalaitteet (Fiac, SCS, TDRY) 
- Pakokaasun poistolaitteet 
- Korin korjauslaitteet (Jollift, Zeroline) 
- Hitsauslaitteet (MIG, TIG, MMA) 
- Yleiset työkalut 
- Muut korjaamolaitteet. 
 
 
 
 
 
 
  
 
2.2 Asiakkaat 
 
Finnkoneen asiakkaita ovat autotalot, rengasliikkeet ja kaikki korjaamo-
alaan liittyvät palvelut. Finnkoneella on asiakkaita, joilla on jatkuva 
huoltosopimus, sekä myös yksilöasiakkaita, jotka tilaavat pelkästään yk-
sittäisen huolto tai asennuspalvelun. Yksilöasiakkaat ovat yleensä pie-
nempiä yrityksiä ympäri Suomea. [7] 
 
Joillakin asiakkailla on myös myyntisopimus, mikä tarkoittaa vuosittaisia 
tarjouksia uusista tuotteista. Tähän sisältyy myös laitteiden asennuspal-
velu. Suurimpia myyntisopimusasiakkaita ovat Vianor ja Euromaster. [7] 
 
Huoltosopimukset tuovat eniten Finnkoneelle huoltotehtäviä. Huoltoso-
pimuksella taataan sopimuksen mukainen laitteiden huolto ja tarkastus-
palvelu. Huoltosopimuksessa määritetään sovittujen laitteiden huoltovä-
lit vastaamaan laitteen käyttökapasiteettia ja niiden käyttöolosuhteita. 
[7] 
 
Vaihtoehtoja on kahdenlaisia 
 
- Perushuoltosopimus sisältää sopimuslaitteiden määräaikaishuollot, 
lakisääteiset tarkastukset ja mittalaitteiden kalibroinnit. 
 
- Huolto ja korjaussopimus sisältää huoltojen ja tarkastusten lisäksi 
myös korjaukset. Sopimukseen voidaan liittää myös varalaitepalvelu. 
 
Suurimpina huoltosopimusasiakkaina ovat SOK-autokauppa (entinen 
Automaa) ja ME autovaruste. [7] 
 
 
  
 
3 Huoltoprosessin kuvaus 
Seuraava huoltoprosessin kuvaus on nykyinen yrityksen huollon toimin-
talinja vuodesta 2010. Se kuvaa huollon toimintaa asiakastilauksen saa-
pumisesta laskutukseen asti. Yrityksen sisällä mekaanikot vastaavat 
tekniselle päällikölle ja huoltomiehet huoltopäällikölle. Molemmat esi-
miehet vastaavat omasta toiminnastaan toimitusjohtajalle (Kuvio 1). 
Huoltoprosessin hahmottamista auttoivat tekninen päällikkö Ilkka Vaini-
kainen ja toimitusjohtaja Markku Loikkanen 18.2.2013. 
3.1 Työn tilauksen saapuminen 
 
Finnkoneen huoltoprosessissa asiakas tekee tilauksen tarvittavasta 
huoltotyöstä yrityksen internetsivujen kautta olevalla vikailmoituslomak-
keella, sähköpostitse tai suoraan puhelimitse. Puhelimitse tulee suurin 
osa Finnkoneen tekemistä huoltotilauksista, Internetin kautta tehdyt ti-
laukset ovat pääosin takuutöitä. [8] 
 
Puhelut tulevat toimistohoitelijalle, joka siirtää ne yrityksen tietojärjes-
telmään. Asiakas voi tehdä tilauksen myös laitteen myyjältä. Huoltopro-
sessin toiminnallisuuden kannalta tämä ei ole toivottavaa, ja asiakkaita 
ohjeistetaan tekemään tilaus oikeiden toimihenkilöiden kautta. Internet-
sivuilla oleva huoltolomake täytetään omilla henkilötiedoilla, sekä lait-
teen teknisillä tiedoilla mukaan lukien valmistaja, malli, sarjanumero, 
käyttöönottopäivä, vikaselostus ja vikakoodit. [8] 
 
Asiakas voi myös toivoa, haluaako hän huoltomiehen käymään paikan 
päälle vai lähettääkö hän itse laitteen huoltoon. Yleinen ohje on kuiten-
kin, että laitteet toimitetaan Finnkoneelle. Lomakkeen mukana voi lait-
taa liitetiedostona kauppalaskun kopion mukaan. Näin tarkastetaan, on-
ko laite takuunalainen ja onko se Finnkoneen toimittama. [8] 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1. Vastuualueiden jakaminen  
  
 
3.2 Huoltotietojärjestelmä 
 
Huoltojärjestelmän perustana käytetään Konefutur-ohjelmaa. Tilaukset 
tulevat Finnkoneen huoltotietojärjestelmään avoimina olevina töinä  
(kuva 2). Ohjelman sovelluksien avulla voidaan seurata myyntiä, myyn-
nin hallintaa, työmääräyksiä, asiakkaan tietoja sekä tuotteita. Huollon 
apuna käytetään asiakastilausten hallintaa, mistä nähdään työn alla 
olevat, odottavat sekä valmiit työt (Kuva 2). [8] 
 
Näin pystytään seuraamaan kaikkia vastaanotettuja töitä. Työn tyyppiin 
merkitään, onko se normaali vai takuunalainen työ. Näillä tiedoilla työn-
johtaja pystyy organisoimaan työn eteenpäin mekaanikoille tai huolto-
miehille. Yleensä tehtävän kiireellisyys ja paikka määrittää, käytetäänkö 
työn tekemiseen alihankkijoita vai omia mekaanikoita (Kuvio 1). [8] 
 
3.3 Tilauksen käsittely 
 
Kun asiakas lähettää huoltokaavakkeen, se siirtyy Finnkoneen huolto-
järjestelmään Konefuturiin huoltomääräimeksi (Kuva 2). Lähetetty vi-
kailmoitus ei vielä sido asiakasta mihinkään ennen kuin siitä erikseen 
sovitaan. Huoltomääräimet jaetaan huoltoesimiehelle, joka käsittelee ti-
lauksen ja tarkentaa mahdollista tehtävää. Hän määrää myös työlle ai-
kataulun ja päättää, otetaanko laite huoltoon vai ohjataanko huoltomie-
het paikalle. [8] 
 
Alihankkijoina käytetään yleensä tutuksi tulleita yrityksiä. Huoltohenki-
löstö ottaa asiakkaaseen ensin yhteyttä ja neuvoo häntä tarvittaessa. 
[8] Finnkoneen huoltoa voi käyttää myös laitteiden asennuksiin, tarkas-
tuksiin ja korjauksiin.  
  
 
 
 
 
 
                       Kuva 2. Työmääräyslista Konefuturissa 
 
 
 
 
 
 
  
 
3.4 Huoltoon saapuvat koneet 
 
Laitteen saapuessa huoltoon, varastomies kirjaa huoltolomakkeelle asi-
akkaan tiedot, laitteen tekniset tiedot ja sen mukana tulevat varusteet. 
Tämän jälkeen laite viedään sille varatulle paikalle ja sen saapumisesta 
ilmoitetaan huoltoesimiehelle, joka tarkastaa tehtävät työt. Huol-
toesimies määrää työlle mekaanikon ja aikataulun. [8] 
 
3.5 Huoltotyön suoritus 
 
Mekaanikko tekee työn työmääräimen mukaisesti ja on tarvittaessa yh-
teydessä asiakkaaseen mahdollisista ongelmista. Mekaanikko tekee tila-
uksen varaosista varaosamyyjältä tai tekniseltä päälliköltä. Yrityksen ti-
loissa on varaosille varasto, josta löytyy yleensä eniten menekissä olevia 
osia. Varaosien toimitusaika riippuu täysin niiden varastotilanteesta. Jos 
varaosia joudutaan tilaamaan, tilataan ne toimittajien kautta yleensä 
Euroopan alueelta, päätoimittajina Saksa ja Italia. Yrityksen periaatteen 
mukaan uudet tilaukset hyväksytetään aina yrityksen johtajalla ennen 
tilausta. [8] 
 
Työstä tehdään aina asiakastilaus, johon kirjataan asiakas sekä mihin 
osa toimitetaan.  Itse asiakas saa halutessaan parhaiten yhteyden vara-
osista vastaavaan henkilöön lähettämällä tiedustelun sähköpostilla suo-
raan varaosapalveluun tai kiireellisissä tapauksissa soittamalla. [8] 
 
 
 
 
 
  
 
3.6 Työn valmistuminen ja laskutus 
 
Kun työ on valmistunut, mekaanikko kirjaa siitä tiedot Konefuturiin 
ja/tai huoltolomakkeelle. Tämän jälkeen kone viedään sille merkitylle 
paikalle, josta se voidaan toimittaa asiakkaalle. Mekaanikko kirjaa huol-
tokaavakkeeseen tekemänsä työtunnit ja merkitsee työn sen jälkeen 
laskutusvalmiiksi. Jos kirjaus valmistuneesta työstä tehdään vain Kone-
futuriin, työmääräin tulostetaan, minkä jälkeen se hyväksytetään vas-
taavalta huoltoesimieheltä.  Näin pysytään tilanteen tasalla kaikista suo-
ritetuista töistä. [8] 
 
Hyväksynnän jälkeen työmääräin toimitetaan laskutukseen, joka laskut-
taa tehdyt työt päivittäin. Huoltoesimies tarkastaa kerran viikossa me-
kaanikkojen kanssa päiväraportit ja toteutuneet laskutukset. [8] Tämä 
on tärkeää kaikkien mahdollisten virheiden eliminoimisen takia  
(Kuvio 3). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
                     
 
 
 
   
  
Kuvio 3. Huoltoprosessin toiminta 
 
 
 
 
  
 
3.7 Järjestelmän ongelmat ja puutteet 
 
Ongelmaksi järjestelmässä on muodostunut informaation kulku työn 
vaiheesta toiseen. Joskus osia joudutaan odottamaan kauan, jolloin 
asiakas jää tiedosta pimentoon. Tällöin asiakas joutuu tiedustelemaan, 
mikä on työn tila. Tämä voi olla hetkellisesti haastavaa selvittää muiden 
tehtävien ohella. Erityisesti silloin kun tehtävää hoitava henkilö on pois 
töistä eikä merkintöjä kyseisestä työstä löydy mistään.  
 
Varaosia saa lentorahtina tilattuna toimittajilta melko lyhyellä tilausajal-
la, mutta toimitus ja takuuasiat eivät aina suju täysin kitkattomasti 
myöskään valmistajien puolella. Korjaamotarvikkeilla on sama toimittaja 
Suomessa, joten siihen ei välttämättä löydy muita varteenotettavia 
vaihtoehtoja. 
 
Myös henkilöstön toiminnan järjestelmällisyydessä on kehitettävää, sillä 
suulliset sopimukset tehtävien organisoinnissa saattavat helposti kii-
reessä unohtua.  Alihankinta yritysten kanssa on ollut aika ajoin ongel-
mia mm. myöhästyneiden laskujen kanssa. Järjestelmän tavoitteena on 
sujuva ja kannattava toiminta, jossa mahdolliset virheet minimoidaan.  
 
 
  
  
 
4 Benchmarking 
 
Benchmarking tarkoittaa vertailuanalyysia, jossa omaa toimintaa verra-
taan vastaavan yrityksen toimintaan, tavoitteena oman toiminnan kehit-
täminen ja toiselta oppiminen. Näin pystytään vertailemaan missä osa-
alueissa toinen osapuoli onnistuu paremmin ja siten oppia kyseinen 
toiminta. Vuorovaikutus on benchmarkingissa tärkeää, jotta molemmat 
osapuolet voivat hyötyä siinä parhaimmalla mahdollisella tavalla  
(Kuvio 4). [4] 
 
”Kohteet voivat olla joko saman tai eri toimialan yrityksiä. Verrattaessa 
saman alan yrityksiä olisi hyvä ensimmäisenä selvittää alan kriittiset me-
nestystekijät ja rakentaa yritysten profiilit näiden asioiden vertailujen pe-
rusteella. Yleisiä kohteita ovat taloudellinen menestys, asiakastyytyväi-
syys sekä tuotteiden laatu.” [4] 
 
Vertailuanalyysi tehdään yleensä suorittamalla vierailu toiseen yrityk-
seen, jonka kanssa toimintaa halutaan vertailla. Ennen vierailua on syy-
tä tehdä kysymyslista ja asettaa selvät tavoitteet, jotta vertailusta saa-
daan paljon systemaattisempi oppimistapa kuin normaalista yritysvierai-
lusta. [4] 
 
Benchmarkingia voidaan tehdä myös jatkuvana yhteistyönä yritysten 
kehitystiimien välillä, jolloin toimintaa ja kehittämiskohteita verrataan 
säännöllisin väliajoin. Tällöin on myös hyvä varmistaa toiminnan lailli-
suus ja muistaa sopia tietojen salassapidosta sopivalla tavalla. [4] 
 
  
 
                    
 
Kuvio 4. Benchmarking 
 
 
 
 
 
 
  
 
5 Vertailuanalyysin tutkimuskohdat 
5.1 Yleistä 
Vertailuanalyysissä tutkimuksen kohteina olivat 
- keskeneräisistä töistä informointi asiakkaalle 
- huoltokalenteriin tehtävät merkinnät 
- varaosien toimitus 
- tehtävien organisointi huoltojärjestelmässä 
- alihankintayritysten käyttäminen. 
 
Kyseiset osa-alueet ovat nousseet pinnalle nykyisessä toiminnassa, jo-
ten niitä olisi syytä kehittää. 
 
Vaikka kilpailu samoista asiakkaista on kova, lähti A-Testin huoltopalve-
lun päällikkö Marko Savela avoimin mielin mukaan kyseiseen tutkimuk-
seen. Yrityksillä on myös yhteistyötaustaa huolto ja asennuspalveluiden 
parissa. Toimiala ja asiakaskunta ovat molemmilla yrityksillä samat, jo-
ten lähtökohtaisesti tutkimuksesta voivat hyötyä molemmat osapuolet.  
 
Huoltotietojärjestelmät ovat kuitenkin yrityksillä erilaiset. Finnkone tur-
vautuu sille räätälöityyn Konefutur-ohjelmaan, ja A-Test on ottanut 
vuoden alkupuolella käyttöön uuden Ryhti-ohjelman. Uuden ohjelman 
valjastaminen vie huomattavasti aikaa, joten muutokseen liittyvät kehi-
tysideat otetaan ilomielin vastaan.   
 
Vertailuanalyysi tehtiin A-Testin toimipisteessä Vantaalla 19.4.2013. 
 
 
 
 
  
 
5.2 Vertailuanalyysiin valittu yritys 
 
A-Test & Consulting Oy on korjaamolaitehuoltoihin, testaukseen ja kou-
lutukseen erikoistunut yritys. Yrityksen tavoitteena on tarjota asiakkaille 
ympäri Suomea keskitettyjä korjaamolaitepalveluita laitekannan elinkaa-
ren läpi sekä kehittää autokorjaamoiden palveluiden laatua ja toiminnan 
tehokkuutta tiiviissä yhteistyössä valmistajien ja maahantuojien kanssa. 
[3]  
 
A-Test tarjoaa korjaamoille laitepalvelut, missä tehdään mittalaitteiden 
kalibroinnit, autonostintarkastukset sekä laitteiden määräaikaishuollot 
tietyn määräajan sisällä. Tarkastukset ja kalibroinnit pyritään tekemään 
saman käynnin yhteydessä, jotta häiriöt korjaamoiden toiminnassa py-
syvät minimissään. Kalibrointien yhteydessä laitteet säädetään näyttä-
mään oikein. Samalla tehdään myös määräaikaishuollot, jotta laitteet 
pysyvät toimintakunnossa seuraavaan tarkastukseen asti. [1] 
 
A-Test tarjoaa myös korjaamotestipalveluita, joilla mitataan huollon pal-
velun ja teknisen osaamisen laatua. Tavallisesti palvelun tilaajia ovat 
valmistajat tai maahantuontiyritykset, mutta testeistä hyötyvät myös 
yksittäiset jälleenmyyjät. [2] 
 
A-testin palveluksessa toimii useita koulutettuja alan ammattilaisia, joi-
den pätevyys kattaa korjaamotestauksessa ja koulutuksessa vaaditta-
van erikoisosaamisen. [3] 
 
 
  
 
5.3 Tehtävien organisointi 
Huoltoprosessi toimii molemmissa yrityksissä samalla tavalla lukuun ot-
tamatta tilausten käsittelijää ja muita pieniä eroja. A-Testilla on ympäri 
Suomea määrätyt aluevastaavat, jotka jakavat työt eteenpäin kun taas 
Finnkoneella huoltotoimintaa pyöritetään yhdestä toimipisteestä käsin.  
 
Tämä on Finnkoneella aika ajoin kuormittanut huollon palvelua pahasti, 
minkä takia nykyään huollon tilaukset ottaa vastaan yrityksen toimisto-
hoitelija. Tällöin huollon esimiehet voivat keskittyä paremmin omaan 
osa-alueeseen työpäivän aikana. Ainaiset häiriöt puhelimen soidessa 
vievät keskittymiskykyä omista tehtävistä. Takuuasioissa huoltotilaus 
tehdään yrityksen verkkosivujen kautta tai harvemmissa tapauksissa 
sähköpostitse. Jokaisessa tilauksessa pitää tulla ilmi laitteen tekniset 
tiedot. [8] 
 
A-Testin aluevastaavat on sijoitettu Suomessa omille paikkakunnille, 
jotka vastaavat sen alueen huoltotoiminnasta huoltopäällikkö Marko Sa-
velalle. He organisoivat työt eteenpäin huoltomiehille tai alihankkijoille 
riippuen tapauksesta. [9] 
5.4 Alihankintayritykset 
Alihankkijat ovat aiheuttaneet molemmille yrityksille ongelmia, minkä 
takia huollon toimintaa on pyritty siirtämään enemmän omille huolto-
miehille. Joistakin korjaamoista löytyy kuitenkin harvinaisempaa kalus-
toa, joka vaatii erikoisosaamista.  
 
 
 
  
 
Yleensä näihin erikoistuneet yritykset ovat pieniä kahden miehen tiime-
jä, jotka kiertävät ympäri Suomea keikkatöissä. Samoja yrityksiä käyte-
tään yleensä hoitamaan kiireellisiä tai kauempana sijaitsevia tapauksia, 
joihin omia huoltomiehiä ei saada sovittua ajallaan. [9] 
 
Pienten yritysten toiminta saattaa välillä mennä varsin hektiseksi, jolloin 
paperitöiden tekemiseen ei aina välttämättä riitä aikaa. Tämä taas joh-
taa myöhästyneisiin tai väärin tehtyihin laskutuksiin. Ääritapaukset ovat 
myöhästyneet jopa vuodella. Tällöin asiakasyritysten on erittäin vaikea 
tarkastaa laskutuksia jälkeenpäin. Kyseiset yritykset on hyvä karsia jat-
kossa tuttujen yritysten joukosta. [9] 
 
Marko Savela olisikin kiinnostunut ideasta, että erikoisosaamista vaati-
vat tapaukset pystyttäisiin keskittämään yhteen yritykseen, jonka kans-
sa yhteistyö toimisi ajallaan ja saumattomasti [9]. Tämä olisi hyvä rat-
kaisu edeltä mainittuihin ongelmiin. Kyseisiä yrityksiä löytyy tosin Suo-
mesta vain harvakseltaan ja pitkien välimatkojen takia niiden on vaikea 
ehtiä useampiin paikkoihin lyhyen aikavälin sisällä. Tulevaisuudessa 
kannattaa siis pysyä avoimena, jos tällainen mahdollisuus sattuu tule-
maan eteen. 
5.5 Varaosat ja huoltokalenteri 
Varaosat saapuvat samalta toimittajalta laivarahtina tai kiireellisissä ta-
pauksissa myös lentorahtina. Toimittajat osilla on Suomessa samat, jo-
ten kilpailua tällä osa-alueella ei ole. Tämä hankaloittaa varaosien saa-
mista välillä huomattavasti valmistajien puolelta. Joskus osia joudutaan 
odottamaan valmistajilta kauan, jolloin työ jää keskeneräiseksi. Tämä 
aiheuttaa häiriöitä asiakasyrityksen toiminnalle, sillä rikkoontuneen ko-
neen takia työpisteellä ei välttämättä voida tehdä töitä. [8] 
 
  
 
 
Marko Savela on ottanut linjaksi, että kyseisissä tapauksissa asiakasyri-
tykselle ilmoitetaan siitä puhelimitse, sillä se antaa huollon toiminnasta 
huomattavasti asiallisemman kuvan kuin sähköposti. Asiakasta lähesty-
tään tällöin henkilökohtaisesti ja hän kokee saavansa asianmukaista 
palvelua. Jos asiakas ei satu vastaamaan niin hänelle lähetetään sähkö-
posti, jossa mainitaan että häntä on yritetty tavoittaa aiemmin puheli-
mitse. [9] 
 
Merkinnät Outlookiin tai huoltokalenteriin töiden kaikista vaiheista ovat 
erittäin olennaisia, sillä silloin kuka tahansa voi tarkistaa keskeneräisen 
työn tilan. Jos tehtävää hoitava henkilö sattuu olemaan pois töistä, niin 
ilman merkintöjä kyseistä tehtävää on erittäin vaikea selvittää. Esimer-
kiksi Finnkoneella on aiemmin ollut henkilöiden välillä ns. suullisia sopi-
muksia tehdyistä töistä. Niitä ei ole tarkoitus lopettaa kokonaan vaan 
kirjata ne ylös kaikkien muiden luettavaksi. Tällöin henkilöstön kehittä-
mät ideat säilyvät ja päätyvät jaettavaksi. 
 
A-Testin palveluksessa on kuitenkin vielä henkilöitä, jotka eivät ole tot-
tuneet käyttämään sähköistä viestintää. He ovat tottuneet hoitamaan 
merkinnät perinteisin muistilapuin. Kiiretilanteissa tämä voi muodostua 
kaoottiseksi. Jatkossa heitä ohjeistetaan käyttämään tietokonetta, jotta 
muut pysyvät töistä ajan tasalla. [9] 
 
Erittäin hyvä ratkaisu olisi myös sovellus, joka merkitsisi, missä vaihees-
sa eri tehtävät olisivat. Esimerkiksi valmis työ näkyisi vihreänä, kesken-
eräinen keltaisena ja aloittamaton punaisena. Näin saataisiin visuaalinen 
apu jokaisen työn kulusta. 
 
 
 
  
 
 
A-Test ei tästä ideasta kuitenkaan ole kiinnostunut, sillä nykyisiä sovel-
luksia on Marko Savelan mielestä liikaa ja uusi huoltotietojärjestelmä on 
juuri otettu käyttöön. Tämä on ymmärrettävää, sillä käytännön kannalta 
monien sovelluksien käyttäminen samojen työtehtävien hoitamiseen on 
turhauttavaa. Tietoa pitää etsiä eri järjestelmistä, sekä jokainen ohjel-
ma vaatii oman salasanan. Tämän vuoksi yritys jatkaa omalla linjallaan. 
[9] 
 
Tulevaisuudessa molempien yritysten käyttämiä järjestelmiä kehitetään 
toivottavasti siten, että niistä voisi löytyä vastaavanlainen ominaisuus 
ilman lisäkomplikaatioita.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
6 Päivitetty toiminnan ohje 
 
Vuonna 2010 tehty toiminnan ohje oli hieman lyhytsanaisempi ja sup-
peampi. Halusin tehdä tähän täydennyksiä, jotta henkilöstö osaa hah-
mottaa miten eri tilanteissa toimitaan. Esimerkiksi on hyvä tehdä selke-
äksi missä tilanteissa käytetään alihankintayrityksiä ja milloin omaa 
huoltoa. 2010 versiossa ei myöskään ollut tarkennusta, miten toimitaan 
kun huolto tehdään asiakkaan luona.  
 
Ensimmäisen version ohjeesta tein suorana tekstinä ilman jaotteluita. 
Yrityksen toimitusjohtaja Markku Loikkanen pyysi tekemään ranskalaisil-
la viivoilla tehdyn version, joka on huomattavasti helpottaa eri kohtien 
hahmottamista. Prosessin eri vaiheet on hyvä eritellä tällä tavoin selke-
ästi, jotta kiiretilanteessa ei tarvitse käydä jokaista riviä läpi löytääkseen 
oikean kohdan. Ongelmakohtiin saatiin parannusehdotuksia ja ne lisät-
tiin ohjeeseen täydennyksiksi. Ohjeen kohdat eivät saa myöskään olla 
liian pitkiä, jotta helppolukuisuus säilyy. Päivitetty ohje on liittenä 1. 
 
Järjestelmällisyys on insinöörityön selkäranka. Kontekstissa pitää näkyä 
selkeästi syyt ja seuraukset. Tämän pohjalta pystytään rakentamaan 
työ ja sen osa-alueet selkeästi. Tämä auttaa tavallistakin ihmistä hah-
mottamaan mistä työssä on kyse. 
 
Kun toiminnan ohje vastaa yrityksen ajamaa linjaa ja on ajan tasalla 
käytännön toiminnan kannalta, on tällöin helppo varmistaa että huolto-
toiminta toimii sujuvasti.  
 
 
 
  
 
7 Omat pohdinnat 
 
Lähtökohtaisesti vertailuanalyysi onnistui mielestäni hyvin. Minulla ei ole 
aiempaa kokemusta vastaavasta tehtävästä, joten siihen suhtautui 
avoimin mielin. Marko Savela oli ensimmäisestä yhteydenotosta projek-
tissa mukana. Huoltoprosessi oli pieniä poikkeuksia lukuun ottamatta 
molemmilla yrityksillä hyvin samankaltainen. Käytännössä ongelmakoh-
tien miettiminen perustui Finnkoneen työntekijöiden antamiin mielipitei-
siin ja näkemyksiin, sillä en itse ole työskennellyt kyseisessä firmassa. 
 
Jos minulla olisi työkokemusta vuoden tai kahden vuoden verran sa-
moista tehtävistä, niin parannusehdotuksia olisi voinut löytyä vieläkin 
laajemmalta alueelta. Tässä tapauksessa lähtökohtaisesti annettiin tie-
toa tietyistä prosessin puutteista, joihin haluttiin parannuksia. Nämä 
ongelmakohdat minulle mainitsi yrityksen johtaja Markku Loikkanen tä-
män projektin alkaessa. 
 
Huollon toiminta on ollut käsitykseni mukaan pääosin toimivaa ja asiak-
kaat ovat olleet tyytyväisiä. Finnkoneella on pitkäaikaisia asiakkaita ym-
päri Suomea lukuisista eri korjaamoalan yrityksistä. Toimintatavat kui-
tenkin muuttuvat vuosien myötä joten ohjeita ja käsikirjoja kannattaa 
päivittää aika ajoin. Tällä tavoin pysytään hyvin muutoksessa mukana.  
 
Olen suorittanut kaikki opintoihin kuuluvat työharjoittelut autoihin liitty-
vissä yrityksissä ja tämä osa-alue sivuaa sitä hieman. Käytännön huol-
toprosessit ovat alihankintayritysten käyttöä lukuun ottamatta samoja. 
Huoltoesimiehen tehtävä on varmistaa, että tehtävät suoritetaan ohjeen 
mukaan ja ajallaan, oli sitten kysymys korjaamolaitteista tai autoista. 
 
 
 
  
 
 
Hyvät pelisäännöt vähentävät myös prosessissa tapahtuvia virheitä ja 
niistä aiheutuvia lisäselvityksiä. Nämä ovat asiakaspalvelutyön pahimpia 
ongelmakohtia. Näissä tapauksissa pitäisi selittää rauhallisesti ja asialli-
sesti asiakkaalle mistä on kyse. Vastuun pakoilu ei ole hyväksyttävä 
vaihtoehto. Ongelmia ei kuitenkaan aina voi välttää, joten niihin on suh-
tauduttava ammattimaisesti. 
 
Käytännönläheisissä työtehtävissä on joissakin tapauksissa vaikea sovel-
taa teoriaa käytäntöön. Vaikka ohjeet ja toimintasuunnitelmat olisivat 
selkeät, saattavat asiat muuttua kertaheitolla. Tällöin pitäisi osata sovel-
taa opittua ja toimia oikein paineen alla. Sitä ei voi oppia muuten kuin 
kokemuksen kautta. Kylmät hermot ja hyvä tilanteentaju ovat silloin pa-
rempi valtti kuin hätäily ja hermostuneisuus. Jos kynnys sattuu ylitty-
mään, on silloin syytä pitää tauko ja käydä tuulettelemassa hermoja.  
 
Aiheena tämä työ oli mielenkiintoinen ja paljon antoisampi kuin esimer-
kiksi huoltoneuvoja aiheeseen liittyvät työt. Edellisestä huoltoprosessin 
päivityksestä on kulunut 3 vuotta, joten siinä aikavälissä on kerinnyt ta-
pahtua paljon. Huoltoneuvojan ohjeita päivitetään vähintään kerran 
vuodessa, joten konkreettisia kehitysideoita niihin on jatkuvan päivitys-
tahdin takia vaikea löytää. Annetut ongelmakohdat saatiin pääosin rat-
kaistua ja niihin mietityt kehitysideat otettiin päivitetyssä ohjeessa  
käyttöön. 
 
Uskon että tästä ohjeesta on apua Finnkoneen toiminnalle, ja että se 
toimii huoltotoiminnan punaisena lankana seuraavat pari vuotta. 
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HUOLTOPROSESSIN OHJE 2013 
 
 
Tilauksen saapuminen 
 
- Asiakas tekee tilauksen tarvittavasta huoltotyöstä internetin kautta 
vikailmoituslomakkeella, sähköpostitse tai puhelimitse. 
- Puhelimitse tehdään suurin osa huoltotilauksista. Vikailmoituslo-
makkeella tehdyt tilaukset ovat lähinnä takuutöitä, ja sähköpostitse 
tehdään varaosakyselyt. 
- Puhelut vastaanottaa toimistohoitelija, joka kirjaa tilaukset yrityksen 
huoltojärjestelmään huoltomääräimeksi. 
-Internet sivuilla olevaan huoltolomakkeeseen asiakas täyttää omat 
henkilötiedot, laitteen tekniset tiedot mukaan lukien valmistaja, malli, 
sarjanumero, käyttöönottopäivä, vikaselostus ja vikakoodit. 
- Huoltoesimies päättää, haluaako hän toimittaa laitteen huoltoon vai 
huoltomiehet paikalle. Tämä riippuu yleensä siitä, onko tilauksella 
kiire vai ei. 
 
 
Tilauksen käsittely 
 
- Kun tilaus on saapunut tietojärjestelmään, huoltoesimies käsittelee 
sen ja tarkentaa mahdollista tehtävää. 
- Työhön merkitään, onko se normaali vai takuunalainen työ. Näillä 
tiedoilla huoltoesimies organisoi työn ja määrää sille asentajan ja 
aikataulun. 
- Tehtävän kiirellisyys ja paikkakunta määrittävät, käytetäänkö työn 
tekemiseen omia huoltomiehiä vai alihankkijoita. Pääsääntöisesti 
työt ohjataan kuitenkin Finnkoneen omaan huoltoon. Alihankkijoina 
käytetään tutuksi tulleita yrityksiä. 
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Alihankkijan tekemä työ 
 
- Vähemmän kiireisissä tapauksissa esim. nostinasennukset, kysy-
tään tarjous eri alihankkijoilta ja valitaan niistä parhain. 
- Jos ensimmäinen tarjous on hyvä niin ei tarvitse kilpailuttaa. 
- Kiireellisissä tapauksissa ei kilpailua. 
- Kiireellisissä tapauksissa soitetaan lähimmälle alihankkijalle puhe-
limitse ja lähetetään työmääräys sähköpostitse. 
- Jos tiedetään mikä koneessa on rikki, lähetetään varaosat etukä-
teen. 
- Kun työ on valmis tai kesken, ilmoitetaan siitä meille. Jos työtä ei 
saatu valmiiksi, sovitaan uudet käyntikerrat ja ilmoitetaan niistä asi-
akkaalle. 
- Tehty työ laskutukseen ajallaan. 
 
 
Huoltoon tulevat koneet 
 
- Vastaanottaja kirjaa huoltolomakkeeseen asiakkaan tiedot, laitteen 
tekniset tiedot ja sen mukana tulevat varusteet.  
- Tämän jälkeen laite viedään sille varatulle paikalle ja sen saapumi-
sesta ilmoitetaan huoltoesimiehelle, joka tarkastaa työmääräimen 
läpi. 
 
 
Työn suoritus 
 
- Mekaanikko tekee työn työmääräimen mukaisesti ja on tarvittaessa 
yhteydessä huoltoesimieheen, joka on yhteydessä asiakkaaseen. 
- Mekaanikko tilaa varaosat varaosamyyjältä tai tekniseltä päälliköltä 
takuuasioissa. 
- Jos varaosia joudutaan tilaamaan, hyväksytetään uudet tilaukset 
johtajalla ennen tilausta. 
- Jos varaosilla on pitkä toimitusaika, siitä pitää informoida asiak-
kaalle hyvissä ajoin puhelimitse. 
- Kaikki työhön liittyvät merkinnät ja huomautukset kirjataan Outloo-
kin infokenttään. 
- Varaosista tehdään asiakastilaus, johon kirjataan asiakas sekä mi-
hin osa toimitetaan. 
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Työn tekeminen asiakkaan luona 
 
- Työn tekeminen asiakkaan luona riippuu laitteesta sekä sen viasta. 
Yleensä pienet ja tapaukset, joissa laitetta ei saada kuljetettua 
(esim. nostimet) korjaukset hoidetaan paikan päällä. 
- Ennen kuin lähdetään asiakkaan luokse, varmistetaan puhelimitse, 
että joku on paikalla. 
- Pyydetään tarkennusta viasta, jos mahdollista, jotta osataan val-
mistautua etukäteen. 
- Jos vika on tiedossa, otetaan varaosat mukaan. Käyttämättömät 
varaosat palautetaan varastoon. Kirjaukset niistä tehdään työmää-
räimelle, jotta pysytään kirjanpidossa mukana.  
- Jos laitetta ei saada valmiiksi, kirjataan työaika ja matkat työmää-
räimelle. Samoin toimitaan, jos varaosia joudutaan tilaamaan. 
 
 
Työn valmistuminen 
 
- Kun työ on valmistunut, mekaanikko kirjaa siitä tiedot huoltojärjes-
telmään ja/tai huoltolomakkeelle. 
- Tämän jälkeen kone viedään sille varatulle paikalle, josta se voi-
daan toimittaa asiakkaalle. 
- Mekaanikko kirjaa tekemänsä työtunnit työmääräimeen, jotta ne 
osataan veloittaa laskutuksessa oikein. Tämän jälkeen työ merki-
tään laskutusvalmiiksi. 
- Jos kirjaus tehdään vain huoltojärjestelmään, työmääräin tuloste-
taan ja hyväksytetään vastaavalta huoltoesimieheltä. 
- Hyväksynnän jälkeen työmääräin toimitetaan laskutukseen, jossa 
laskutetaan tehdyt työt päivittäin. 
- Huoltoesimies tarkastaa kerran kuussa mekaanikkojen kanssa päi-
väraportit ja toteutuneet laskutukset. Tämä on tärkeää mahdollisten 
virheiden eliminoimisen takia. 
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